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RESUMO 
A necessidade dos clientes já não é mais a mesma. Para que uma empresa possa se manter 
competitiva no mercado, é necessário mais que oferecer os mesmos produtos e/ou serviços 
que sua clientela está acostumada a consumir. O contexto atual exige cada vez mais uma mu-
dança de postura com vistas a diminuir a tomada de decisão, custos e auxiliar na tomada deci-
sões da maneira mais correta e coesa possível. Para proporcionar essa mudança de atitude e 
otimização de todo processo interno de uma organização, existem metodologias e ferramentas 
com intuito de facilitar e conduzir o processo de forma que sejam percebidas oportunidades de 
melhorias e a partir destas ocorram efetivamente às mudanças. Ao longo deste trabalho serão 
apresentados os conceitos chaves para se implantar a busca pela qualidade em todos os níveis 
da empresa, são apresentadas as sete ferramentas da qualidade, além de um estudo de caso 
utilizando a metodologia do PDCA na dentro da Companhia Catarinense de Águas e Sanea-
mento – CASAN. A metodologia utilizada foi uma pesquisa de caráter bibliográfico e docu-
mental exploratória por meio de livros, artigos, sítios eletrônicos, periódicos e revistas, com 
vistas a identificar as metodologias, conceitos e ferramentas da qualidade que têm sido desen-
volvidas. Seguiu o trabalho com um estudo de caso, realizado através do mapeamento e análi-
se do processo conforme método PDCA. O objetivo principal do trabalho é identificar e anali-
sar o processo de manutenção de veículos da Companhia Catarinense de Águas e Saneamento 
– CASAN, finalizando com a proposta de possíveis melhorias. 
 




The need of Customers is not the same. In order for a company to remain competitive in the 
market, it is more necessary than offering the same products and / or services that yours cus-
tomers are accustomed to consume. The current context increasingly requires us to change our 
attitude, seek to reduce costs, make decisions  the most correct and cohesive way possible. To 
provide this change of attitude and optimization of an organization's entire internal process, 
there are methodologies and tools to facilitate and drive the process in a way that perceives 
opportunities for improvement and from these effectively changes occur. Throughout this pa-
per, the key concepts will be presented to obtain quality at all levels of the company, the seven 
quality tools are presented, as well as a case study using the PDCA methodology in a case 
study at Catarinense Water and Sanitation Company. The methodology used was a research of 
bibliographic and documentary exploratory character through books, articles, electronic sites, 
periodicals and magazines, in order to identify the methodologies, concepts and quality tools 
that have been developed.  Followed the work with a case study, carried out through the map-
ping and analysis of the process according to PDCA method. The main objective of the work 
is identify and analyze the vehicle maintenance process of the CASAN, ending with the pro-
posal for possible improvements. 
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Para que uma organização se mantenha no mercado, é necessário muito 
mais que um preço atrativo. Segundo Rodrigues (2010), é necessário obter conhe-
cimento multidisciplinar, de forma que haja uma integração de toda a organização 
em torno do seu negócio. Conforme Carpinetti (2012), atualmente a qualidade no 
meio empresarial já é vista como fator estratégico para a melhoria da competitivida-
de e produtividade. Num contexto como o atual, totalmente online, onde as críticas, 
observações e difusão da informação se fazem, praticamente, em tempo real, os 
clientes estão cada vez mais exigentes e, atendê-los de forma parcial não é mais  
considerado como uma prática organizacional aceitável. Entregar ao cliente algo 
que vá atender ou superar suas expectativas está consumindo cada vez mais os 
recursos da organização. É diante disso que muitas organizações já estão em busca 
da implantação do conceito de qualidade total em todos os níveis da instituição. 
Com essa visão implantada, as informações ficam mais acessíveis a todos funcioná-
rios da empresa, o que os coloca como participantes fundamentais e, ativos em ca-
da etapa ou tarefa de todo ciclo produtivo da empresa, o que passa a criar uma no-
va visão gerencial, internamente, independente da atividade fim. 
O presente trabalho de conclusão de curso tem como tema central a quali-
dade, fazendo um estudo de caso com uma análise e proposta de melhoria de um 
processo dentro da Companhia Catarinense de Águas e Saneamento – CASAN. No 
referencial teórico, busca-se definir os principais conceitos, os métodos gerenciais 
que se subdividem em conceito de controle e de processo. Procurou-se abordar 
também a garantia da qualidade e o planejamento da qualidade, bem como as 
ações corretivas como base da garantia da qualidade. E, ainda, indicadores e ferra-
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mentas da qualidade, destinadas àimplantação, acompanhamento e controle nas 
organizações.  
Após o embasamento teórico, buscou-se fazer um estudo de caso, mape-
ando o atual processo de manutenção de veículos da empresa, com objetivo de 
identificar possíveis pontos de melhoria. O mapeamento ocorreu com auxílio de uma 
ferramenta de modelagem, gratuita, algo que atualmente, já é bastante difundido e, 
permite que até mesmo pequenas organizações possam implantar o conceito de 
qualidade. Após esse mapeamento, foi utilizado o método PDCA para que seja pos-
sível analisar possibilidades de propor melhorias. 
Dessa forma, se busca fazer uma exploração abrangente do conteúdo que 
venha resultar num material amplo sobre o tema e, que possa servir para uma pro-
posta de melhoria no fluxo dentro da organização. A área de mapeamento e melho-
ria de processos vem ganhando cada vez mais reconhecimento e, já vem sendo 
tratada com muito mais atenção pela grande maioria das empresas que almejam 
obter uma maior rentabilidade por meio da manutençãoda qualidade dos produ-
tos/serviços oferecidos.  
Segundo Carpinetti (2012, p.24), para que uma organização conquiste seu 
espaço no mercado e, possa se manter com fôlego para concorrer é muito simples, 
conforme seus dizeres: “Clientes satisfeitos representam faturamento, boa reputa-
ção, novos pedidos, resultados para empresa, empregos e remuneração para os 
funcionários. ” 
1.1  Problemática e Justificativa 
Segundo Carpinetti (2012), um dos objetivos da gestão da qualidade é redu-
zir os desperdícios e os custos da não qualidade. Muitas vezes a falta de um mape-
amento e uma análise de um processo, não permite visualizar pontos fundamentais 
que possibilitariam amenizar estes custos. Em 350 a.C., Aristóteles afirmou: “A per-
feição não deve ser um ato, mas deve ser um hábito.” Se em uma época tão remota 
já se via necessidade de uma qualidade contínua, hoje em dia podemos afirmar que 
essa preocupação é cada vez mais presente dentro das organizações.  
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Resultados não esperados são situações rotineiras dentro de uma organiza-
ção e o segredo do sucesso está em como receber essa demanda, analisar e dar 
uma tratativa adequada.  
Segundo Carpinetti (2012), em 1950 Deming proferiu uma palestra no Japão 
que foi o início para instituir o programa TQC naquele país, sendo apresentados na-
quela oportunidade 14 pontos que mais tarde viriam a ser sua mais famosa contri-
buição, sendo que um deles diz: “Melhore constantemente e continuamente cada 
processo. Melhore a qualidade e produtividade, em consequência, os custos dimi-
nuirão. “ 
O processo a ser analisado é o de manutenção de veículos, da Companhia 
Catarinense de Águas e Saneamento – CASAN, local de trabalho desde 10/2015. 
Por estar diretamente envolvido na gestão da frota veicular e sentindo a necessida-
de de melhoria é que será desenvolvido o trabalho. Nesse contexto, esse trabalho 
pretende responder as seguintes perguntas de pesquisa: existe algo que possa ser 
melhorado no processo? Se sim, como e o que melhorar no processo atual?  
1.2  Objetivos 
Os objetivos deste trabalho encontram-se divididos em objetivo geral e obje-
tivos específicos para um melhor entendimento. 
1.2.1  Objetivo Geral 
Identificar, analisar o processo de manutenção de veículos da Companhia 
Catarinense de Águas e Saneamento – CASAN e propor possíveis melhorias. 
1.2.2  Objetivos Específicos 
Visando alcançar o objetivo principal, alguns objetivos específicos são re-
queridos: 
 Analisar os conceitos de qualidade, ferramentas da qualidade, métodos 
gerenciais e melhoria de processos. 
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 Mapear do processo de manutenção de veículos da empresa. 
 Analisar subdivisões do processo. 
 Identificar os clientes e fornecedores do processo mapeado. 
 Aplicar o método PDCA no processo mapeado. 
 Identificar pontos de gargalo ou retrabalho. 
 Identificar e propor implantação de melhorias à CASAN com base nos 
resultados do método aplicado. 
1.3  Metodologia 
 
Objetivando alcançar os objetivos propostos, o presente trabalho foi dividido 
em quatro etapas, a saber: Revisão bibliográfica, mapeamento do processo objeto 
deste estudo, análise de possíveis melhorias e proposta de implantação. 
 Na primeira etapa foi realizada uma pesquisa de caráter bibliográfico e do-
cumental exploratória por meio de livros, artigos, sítios eletrônicos, periódicos e re-
vistas. Os estudos exploratórios são “todos aqueles que buscam descobrir ideias e 
soluções, na tentativa de adquirir maior familiaridade com fenômeno de estudo” 
(SELLTIZ; JAHODA; DEUTSCH, 1974, p.33). 
O trabalho realizado condiz com este tipo de pesquisa já que acontecerá um 
estudo de caso, que segundo Yin (2005), é usado quando o caso em estudo é críti-
co para se testar uma hipótese, quando é um caso único. Esta é a situação com que 
se depara na Organização estudada haja visto que o processo analisado é bem de-
finido e instituído.  
Na segunda etapa, foi realizado um mapeamento do processo escolhido: 
Manutenção de veículos da CASAN. Este processo servirá como base do estudo de 
caso. Para tanto foi utilizado a ferramenta de modelagem Bizagi Modeler, ferramen-
ta offline, gratuita e com grande quantidade de recursos disponíveis para realizar o 
mapeamento de qualquer processo em qualquer organização. 
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Na terceira etapa, através do Método PDCA e os desdobramentos tais como 
Método de Análise e Solução de Problemas – MASP, foi possível iterar no modelo e 
seguir cada etapa de um processo de melhoria, podendo assim identificar e analisar  
possíveis pontos de melhoria no processo. 
Na quarta etapa deste trabalho, após toda documentação levantada, possí-
veis pontos de melhoria identificados, sugestões prontas o material foi apresentado 
a empresa. 
1.4  Organização do Trabalho 
Este trabalho está dividido em 4 capítulos, sendo que no primeiro capítulo 
está apresentada a problemática e justificativa de toda pesquisa. Ainda nesse pri-
meiro capítulo é traçado o objetivo geral, que se subdivide em diversos objetivos 
específicos, todos apresentados nessa primeira etapa, juntamente, com toda meto-
dologia de pesquisa e, essa apresentação do roteiro do trabalho.  
No segundo capítulo, está apresentado todo o embasamento teórico com 
uma grande pesquisa bibliográfica documental exploratória sobre os principais con-
ceitos, métodos, ferramentas e ações relacionadas ao tema central da qualidade e 
melhoria de processos dentro das organizações como base para o sucesso. 
No terceiro capítulo, é apresentado o conceito mapeamento de processos e 
sobre o método da qualidade que servirá de base para análise e proposta de melho-
ria, o método PDCA. é o capítulo em que ocorre o estudo de caso. Através do ma-
peamento do atual processo implantado na empresa, com a aplicação de métodos e 
ferramentas da Qualidade como PDCA, folha de verificação e fluxograma, foi possí-
vel identificar e analisar possíveis pontos de melhoria, sendo apresentados tais re-
sultados.  
Por fim no quarto capítulo, são apresentadas as considerações finais, e pro-




2. REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 
Neste capítulo se apresenta o material pesquisado sobre o tema. Primeira-
mente, se busca apresentar os principais conceitos de qualidade e de métodos ge-
renciais, subdivididos em conceito de controle e conceito de processo. Discorre-se 
ainda sobre planejamento e garantia da qualidade, indicadores, bem como, sobre as 
ações corretivas com base na garantia da qualidade e, ferramentas da qualidade. 
Todo esse material forma a base teórica que sustenta o desenvolvimento deste tra-
balho. 
2.1  Conceito de Qualidade 
De acordo com Albuquerque (2015), a preocupação e busca pela qualidade 
não é recente já que é comprovado que desde o início da era industrial as empresas 
vêm se preocupando cada vez mais com a qualidade, porém o que se apresenta 
como novidade é a preocupação com o processo. 
Behr, Moro e Estabel (2008) afirmam que a definição de qualidade vai muito 
além de ser um produto bom ou não, já que, para estas definições, são envolvidos 
muitos outros fatores subjetivos, mas que a qualidade se propõe a deixar claro que 
determinado produto terá sempre as mesmas características e, atenderá às mes-
mas necessidades, ou seja, uma segurança para quem busca determinado produto. 
A qualidade se conceitua em síntese, pela satisfação total do consumidor. 
Essa satisfação é abordada em três aspectos, quais sejam: qualidade em sentido 
amplo, custo do produto ou serviço e atendimento. (CAMPOS, 2013). 
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O primeiro aspecto aborda a satisfação dos consumidores em relação à 
qualidade do produto ou serviço. O segundo item diz respeito ao preço que o cliente 
terá que arcar para obter o serviço ou produto e, nesse contexto, quanto menor for o 
valor mais satisfeito ficará o cliente. O último aspecto refere-se ao atendimento e, 
sendo ele no prazo correto, no local e na quantidade certa, a satisfação total estará 
concretizada para o consumidor, (CAMPOS, 1989). 
O doutrinador Vicente Falconi Campos afirma: 
Resumindo, o termo qualidade significa: 
a) ter sempre como objetivo a satisfação total do cliente; 
b) considerar a qualidade no sentido amplo; 
c) considerar o custo e condições de atendimento como fortes fatores da 
satisfação total do cliente (CAMPOS, 1989, p. 32). 
 
Por fim, a qualidade é o pilar de sustentação das empresas e ela visa, atra-
vés dos mecanismos supramencionados, satisfazer ao consumidor para que ele 
continue usufruindo dos produtos ou serviços de determinada empresa. 
 
2.2  Métodos Gerenciais 
Segundo Campos (2013), é fato que um sistema de gestão eficiente pode 
ser aplicado tanto a organizações privadas quanto públicas. Conforme definição do 
autor, gestão é definida como um sinônimo para atingir resultados. Com uma boa 
gestão, tudo irá funcionar bem e, quando se busca melhorar a vida de qualquer pes-
soa ou organização, essa é a maneira mais eficaz de atingir o objetivo. (CAMPOS, 
2013). 
2.2.1  Conceito de Controle 
Segundo Campos (1992), manter o controle sobre um determinado proces-
so é o ato de saber localizar o problema, analisar o processo, padronizar e estabe-
lecer itens de controle de forma que o problema não ocorra mais.  
20 
 
O Controle desdobra-se em dois aspectos fundamentais: rotina e melhoria. 
A rotina é implantada com o objetivo de a empresa seguir sempre o mesmo padrão 
de qualidade, qual seja, produzir os mesmos produtos ou serviços, com igual custo, 
quantidade e qualidade, para que não ocorra que dois clientes adquiramo mesmo 
produto e o recebam com características distintas. 
Contudo, a rotina pode prejudicar a empresa se ela permanecer estática no 
tempo, perdendo espaço no mercado diante da competitividade empresarial. É de-
vido a este fato que a rotina deve estar atrelada também às melhorias, que signifi-
cam mudanças para alcançar um desempenho cada vez melhor. Para Vicenti Fal-
coni Campos: “A rotina é a manutenção de padrões. A melhoria sempre correspon-
de a um novo padrão ou à modificação dos existentes” (1989, p.37). 
A gerência ou administração da empresa deve priorizar estes dois aspectos 
para permanecer forte no mercado e, manter a qualidade dos produtos ou serviços 
para a satisfação do consumidor, isto é, manter padrões e buscar melhorá-los cons-
tantemente, criando assim novos padrões. Esse é o movimento correto pois, toda 
empresa trabalha na manutenção de um padrão de rotina cujo desempenho precisa 
estar sempre observado no sentido de que possa incorporar novos patamares por 
meio de processos de melhoria. 
2.2.2  Conceito de Processo 
O processo seria um conjunto de subprocessos ou medidas tomadas com vis-
tas a atingir um objetivo final, seja para a fabricação do produto ou prestação do 
serviço. Essas causas podem ser sobre a luminosidade da empresa, os equipamen-
tos, método de fabricação, pessoal qualificado, entre outros (CAMPOS, 1989). 
O ciclo de um processo ocorre quando se tem uma entrada de matéria prima, 
dados ou qualquer outro tipo de insumos, que passam por beneficiamentos, aperfei-
çoamentos e, atividades em gerais que agregam valor, para posteriormente, serem 
entregues, ou seja, ser a saída do processo. Em uma analogia, na Universidade Fe-
deral de Santa Catarina, os insumos são os alunos que entram a cada semestre, o 
beneficiamento destes insumos ocorre ao longo do período de estudos e, compre-
ende a utilização de diversas ferramentas como professores, recursos tecnológicos, 
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salas de aula, materiais de apoio entre outros. A saída do processo são os alunos 
formados. Esse ciclo pode ser exemplificado na figura abaixo:  
 




2.3  Garantia da Qualidade 
Conforme Albuquerque (2015), a era da garantida da qualidade tinha como 
verdade que para obter um produto de qualidade o controle deve se iniciar no proje-
to e, estender-se até a satisfação do cliente com o uso do produto. 
A garantia da qualidade se dá pelo gerenciamento adequado da empresa 
em cada fase do projeto ou processo, com o objetivo de eliminar totalmente as fa-
lhas para satisfazer o consumidor (CAMPOS, 1989). 
Nesse sentido, afirma PALADINI: 
 
O modelo de gerenciamento que busca a eficiência e a eficácia organizacio-
nais é considerado gestão da qualidade. Ele supera o simples controle da 
qualidade da produção, assim como a qualidade intrínseca de bens e servi-
ços. Partindo disso, a gestão estratégica baseia-se na flexibilidade organiza-
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cional de toda a linha de produção para que a demanda do mercado possa 
ser acompanhada. (PALADINI, 2009, 63p.). 
 
A empresa que alcança a garantia da qualidade possui a confiança dos cli-
entes nos seus produtos e serviços, pois estes saberão que sempre terão a disposi-
ção o mesmo produto ou serviço. Essa garantia possui alguns aspectos que devem 
ser seguidos, como a tradição da empresa, que ao longo do tempo adquire nome e 
prestígio no mercado, bem como, a satisfação total do consumidor a partir do aten-
dimento de suas expectativas. 
Por fim, Campos (1989) salienta que só é possível atingir a garantia da qua-
lidade se houver participação efetiva de todas as pessoas da empresa, garantindo a 
qualidade através da rotina, objetivando a satisfação do consumidor. 
2.4  Planejamento da Qualidade 
Este planejamento tem o objetivo de definir quais são as características da 
qualidade a serem agregadas ao produto ou serviço em cada processo interno, para 
satisfazer ao consumidor. Segundo Campos (1989): “Portanto, o planejamento da 
qualidade consiste no desenvolvimento de produção e processos necessários ao 
objetivo de se obter a satisfação total do consumidor”  
De acordo com o mesmo autor o planejamento de qualidade necessita de 
vários estágios para sua concretização, tais como: identificar e determinar as neces-
sidades dos clientes, traduzir essas necessidades para a linguagem da empresa e 
desenvolver um produto nesses moldes, qualidade do projeto, otimização do pro-
cesso, entre outros (CAMPOS, 1989,p.83). 
Para conduzir o planejamento da qualidade é necessário seguir os seguintes 
itens: meta da qualidade a ser atingida, um sistema que garanta a qualidade em ca-
da etapa, definição das necessidades de novas tecnologias, materiais, equipamen-
tos e processo a serem implementados e definição das necessidades de habilidades 




2.5  Indicadores 
Os indicadores de qualidade auxiliam as empresas e as organizações a ava-
liarem o desempenho da qualidade de forma abrangente, vejamos: 
Indicadores são variáveis representativas de um processo que permitem 
quantificá-lo. Como seu próprio nome diz, indicam o que está ocorrendo em 
um processo. Desta forma podemos entender um indicador como a base de 
uma ação de melhoria, uma vez que só podemos melhorar aquilo que é 
possível medir (MENDONÇA, 2016, p.18). 
 
Podem ser avaliados pela perspectiva dos consumidores, avaliando-se pelo 
custo do serviço ou produto, tempo, desempenho e qualidade. A perspectiva inter-
na, também gera indicadores pelo fato de desenvolver processos críticos para se 
atingir à satisfação dos clientes e, se obter maior produtividade. Além desses, a ino-
vação dos produtos e dos processos é um grande indicador para alcançar a quali-
dade total, bem como a perspectiva financeira, que visa a lucratividade, crescimento 
empresarial e, valor para os acionistas (MARTINS; COSTA NETO, 2016). 
Cada empresa deverá criar os seus indicadores de qualidade e, para tanto, 
os autores Takashina e Flores(1996) sugerem alguns critérios a serem seguidos: 
seletividade ou importância, simplicidade e clareza, abrangência, rastreabilidade e 
acessibilidade, comparabilidade, estabilidade e rapidez de disponibilidade e baixo 
custo de obtenção. 
Abordam ainda que após a geração de um indicador, a empresa deve criar 
uma meta que consiste na determinação de um valor pretendido para o indicador 
em determinadas condições. A meta deve estar relacionada, diretamente, às estra-
tégias da empresa. O objetivo é manter um controle adequado no processo de im-
plementação das estratégias a partir do acompanhamento do alcance das metas 
para atingir a qualidade total. 
2.6  Mapeamento de processos 
Para Carpinetti (2012), o mapeamento de processos consiste em represen-
tar de forma lógica o funcionamento de uma organização real por meio de um des-
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critivo formal, mostrando graficamente o relacionamento entre seus elementos e 
atividades.  
Para o mapeamento de processos, algumas informações precisam ser cla-
ramente identificadas de modo a possibilitar o perfeito mapeamento. Vejamos:  
Um modelo completo deve descrever como funcionam os processos de ne-
gócio de uma empresa nos seguintes aspectos:  
 Funcionais: descrevem O QUE deve ser feito; 
 Sequenciais e Lógicos: descrevem o comportamento, isto é, COMO e 
QUANDO; 
 Informacionais: descrevem os dados que serão utilizados e produzi-
dos e as relações entre eles; 
 Organizacionais: descrevem os responsáveis (QUEM) pelas funções. 
(CARPINETTI, 2012, p.152). 
 
2.7  Ações Corretivas Como Base da Garantida da Qualidade 
As ações corretivas como base da garantia da qualidade visam procurar a 
causa fundamental do problema e, bloquear esse ponto para que não venha a ocor-
rer novamente o erro. Para Campos (1989): As ações corretivas são o “princípio da 
exceção, que é uma atividade essencialmente gerencial e indelegável”. 
Para a efetivação das ações corretivas é necessário um acompanhamento 
gerencial em todos os setores da empresa, de forma organizada para identificar o 
eventual problema e, exterminá-lo de forma definitiva. 
A garantia da qualidade nas empresas vem pelo trabalho sério, objetivo, fo-
cado, com a participação ativa de todos os integrantes a fim de analisar e revisar o 
projeto de todos os processos da empresa para alcance da qualidade (CAMPOS, 
1989). 
2.8  Ferramentas da Qualidade 
Dentro do dia-a-dia da cadeia produtiva de uma organização existem diver-
sos pontos críticos, que estão relacionados aos processos de tomada de decisão. 
Nesses momentos é fundamental contar com ferramentas práticas e, bastante obje-
tivas para auxiliar e contribuir para a assertividade. 
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Albuquerque (2015) afirma: “O objetivo destas ferramentas é identificar os 
problemas e por meio de análise adequada buscar a melhor solução. ” 
Para que tais ferramentas sejam usadas da forma correta e que venham a 
produzir resultados, é fundamental que haja disponibilidade, acesso e que existam 
registros de informações de qualidade, além do fator já citado, que é a participação 
de todos na organização. O uso dessas informações no controle de cada processo 
em um contexto em que haja certa autonomia dos funcionários para tomada de de-
cisão, com base no uso das ferramentas, torna o processo muito mais ágil. Isto 
também que ocorre com a comparação dos resultados, levando a possibilidade de 
mudanças. Assim, essas ferramentas gerenciais quando dispostas e, devidamente, 
aliadas com a informação, passam a ser parte integrante do processo de adminis-
tração estratégica. (PONGELUPPE, 2002). 
Para o gerenciamento de processos, e a tomada de decisão com maior cer-
teza e precisão é necessário buscar os dados resultantes do processo e analisá-los 
interpretando corretamente suas informações.  
Nesse contexto, existem as ferramentas da qualidade, que buscam facilitar 
a coleta e interpretação de todo dado levantado. Tais ferramentas passam a ser 
ainda mais importantes quando aliadas juntamente com a prática cíclica e constante 
do método PDCA. De acordo com Campos (1992) são as sete ferramentas:  
 Gráfico de Pareto: através de um gráfico de barras é apresentado de 
forma clara, direta e objetiva onde é possível aumentar os ganhos e 
quais temas devem ser priorizados, a exemplo seria uma organiza-
ção analisando formas de receita, onde se verifica que a principal 
ocorrência de evasão de receita é em relação a um determinado 
item, ou seja, esse deve ser priorizado, podendo-se estabelecer ou 
alterar metas. 
 
 Diagrama de causa e efeito, Diagrama 6M ou ainda Diagrama de Ishi-
kawa: visa identificar a causa fundamental de um efeito que ocorre 
em determinado processo, ideal para ser utilizada com grupos inter-
disciplinares, pois podem detectar em diversas áreas as possíveis 
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causas para o efeito em questão. Muito aplicado aliado a técnica de 
“brainstorming”, onde para um efeito e analisado, diversas pessoas 
se reúnem e tentam encontrar possíveis causas para esse efeito em 
questão; 
 
  Histograma: outra ferramenta baseada em gráfico de barras, que mos-
tra a distribuição e frequência de determinada variável analisada. Ou 
seja, pode ser utilizado para verificar com que frequência ocorre a 
sobra de um determinado material dentro de um processo produtivo, 
permitindo uma possível análise para redução nessa condição de 
sobra; 
 
 Folha de verificação é uma das ferramentas mais simples. É constituí-
da de uma tabela básica onde se registra a incidência ou não de de-
terminado acontecimento dentro de um processo. A exemplo citamos 
essa ferramenta sendo utilizada para verificar defeitos de fabricação 
como manchas, rebarbas, resistência entre outros aspectos analisá-
veis dentro de um número de lotes de um produto; 
 
 Gráfico de dispersão ou Diagrama de dispersão: busca apresentar a 
relação entre duas variáveis a serem analisadas, como, por exemplo, 
o quanto a influência do fator X tem de relação na causa Y. Muito 
usado para correlacionar dados.  
 
 Fluxograma: ferramenta muito útil, de fácil acesso e compreensão. 
Mostra com uma visão panorâmica todo o processo e é possível 
identificar fluxos de trabalho desnecessários ou que podem ser rea-
justados para uma otimização do processo.  
 
 Cartas de controle: outro tipo de gráfico que se estabelece em cama-
das, onde tem uma linha média determinada estatisticamente, bem 
como os limites superiores e inferiores para com relação a essa li-
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nha, assim permitindo o acompanhamento dos pontos ali registrados 
por um determinado tempo, mostrando as tendências das amostras.  
 
Com a aplicação correta de quantas ferramentas forem necessárias, pode-
rão ser identificadas diversas oportunidades de melhoria que resultará em uma 
grande quantidade de informação agrupada e pronta para servir para os processos 
de tomadas de decisão. 
2.8.1  Prêmio Nacional da Qualidade e o Modelo de Excelência em 
Gestão – MEG 
A criação de prêmios para excelência em qualidade e gestão traduz quão 
importantes e decisivos foram os esforços das organizações para o aumento da 
produtividade e qualidade dos seus produtos e serviços. Estes ciclos de premiação 
estimularam a comunidade e como retorno forneceram diversos modelos a partir de 
conceitos fundamentais para alcançar a garantia e a certeza a longo prazo para o 
negócio. Desta forma, diversas empresas estão buscando utilizar tais modelos para 
auto avaliação. (OLIVEIRA; MARTINS, 2008 apud BIAZZO; BERNARDI, 2003). 
Os prêmios da qualidade que mais tiveram impacto no âmbito mundial e ti-
veram importante contribuição para o Plano Nacional de Qualidade - PNQ, do Brasil 
são: DemmingPrize – Japão; Malcon Baldrige National Quality Award – EUA; e Eu-
ropean Quality Award – Europa (OLIVEIRA; MARTINS, 2008 apud Kholl e Tan 
(2003), Tan (2002) e Puay et al. (1998)). 
No Brasil, em 1991, foi criada a Fundação Prêmio Nacional da Qualidade – 
FPNQ, que em 2005, passou a ser chamada apenas de Fundação Nacional da Qua-
lidade – FNQ, uma entidade privada sem fins lucrativos.   
A FNQ criou o Prêmio Nacional da Qualidade – PNQ com o objetivo de re-
conhecer cases de excelência na gestão em organizações (OLIVEIRA; MARTINS, 
2008). Antes da consolidação do Modelo de Excelência em Gestão –MEG, o primei-
ro genuinamente brasileiro – que teve sua primeira versão lançada em 2000, utiliza-
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vam-se metodologias internacionais, tais como o modelo americano da Fundação 
Baldridge da Gestão Qualidade Total. 
Ao adotar o Modelo de Excelência em Gestão – MEG, a empresa busca 
chegar a ser e manter-se sustentável para que consiga uma posição estável no 
mercado.  
O modelo de excelência do PNQ é composto pelos critérios de excelência 
(CE’s) que interagem entre si, de forma cíclica, a exemplo do PDCA. 
São 08(oito) critérios no total: 1) Liderança; 2) Estratégias e planos; 3) Clien-
tes; 4) Sociedade; 5) Informações e conhecimento; 6) Pessoas; 7) Processos; e 8) 
Resultados. 
A figura 2, apresentada na sequência, representa o modelo citado: 




Através deste modelo é possível a qualquer organização, que tenha interes-
se, alinhar suas práticas de gestão com as tendências mundiais. O foco do modelo 
é o estímulo à obtenção de respostas que torne a organização cada dia mais com-
petitiva no mercado, alinhando toda organização na busca por resultados, para to-
das as partes interessadas. 
Conforme Oliveira e Martins (2008), para que uma organização possa sentir 
os efeitos e benefícios da utilização do MEG, é necessário que haja maturidade e 
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comprometimento com a metodologia, para que ao medir e receber os dados destas 
análises de desempenho, as organizações os utilizem para a tomada de decisão, 
alinhando-se assim, com as novas práticas de gestão. 
Segundo MELIANI (2016) da Fundação Nacional da Qualidade, desde 2002, 
o SEBRAE utiliza o modelo excelência em gestão da FNQ como forma de avaliação 
das micro e pequenas empresas – MPE com vistas a proporcionar o fortalecimento 
e garantir uma existência longa no mercado.  
Como forma de renovação, característica marcante do modelo, haja vista já 
estar na 21ª edição, a versão atual busca realizar uma análise alinhada com a crítica 
situação do país, onde a má gestão dos recursos públicos aliada à incompetência 
administrativa e falta de ética, tem se refletido em todos os setores do país.  
Conforme, o presidente executivo da FNQ o modelo irá reforçar temas como 
desenvolvimento sustentável, ética e, seus sistemas de compliance, além de gover-
nança.  
Lira (2013) define compliance como: 
O termo compliance tem origem no verbo em inglês tocomply, que significa 
agir de acordo com uma regra, uma instrução interna, um comando ou um 
pedido, ou seja, estar em “compliance” é estar em conformidade com leis e 
regulamentos externos e internos. 
 
Portanto, o processo de manter a empresa em conformidade, significa ado-
tar uma postura que vai além dos controles internos. É necessário ainda cumprir 
com todos os normativos de órgãos reguladores inerentes a sua atividade (LIRA, 
2013). 
Atualmente no Brasil outro conceito que vem ganhando cada vez mais noto-
riedade é a governança corporativa. 
No entendimento de Sena (2007) “A governança corporativa é um conjunto 
de práticas que tem por finalidade otimizar o desempenho de uma companhia, pro-




No Brasil, o Instituto Brasileiro de Governança Corporativa – IBGC divulgou 
o atual conceito de governança:  
Governança corporativa é o sistema pelo qual as empresas e demais orga-
nizações são dirigidas, monitoradas e incentivadas, envolvendo os relacio-
namentos entre os sócios, conselho de administração, diretoria, órgãos de 
fiscalização e controle e demais partes interessadas (2016). 
 
Analisando tais definições, visualizamos o quão importante é a governança 
corporativa e a postura de compliance para as empresas, e que, quando estes con-
ceitos são integralizados a missão da organização, proporcionam transparência, 
maior credibilidade a todas as partes envolvidas, geram valor e proporcionam toma-
das de decisão com mais qualidade, itens fundamentais especialmente no mercado 
brasileiro que tem se tornado cada vez mais competitivo. E nesse sentido que o Mo-
delo de Excelência em Gestão visa suprir nessa nova edição. 
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3. ANÁLISE E MELHORIA DO PROCESSO COM BASE NO MÉ-
TODO PDCA 
Nesse capítulo será apresentada uma breve descrição da empresa sede do 
estudo desenvolvido. Será feita uma abordagem do método PDCA, detalhando cada 
fase do ciclo e será mapeado o processo objeto deste estudo. Em seguida, será 
aplicado à metodologia proposta no referido método com objetivo de encontrar pos-
síveis oportunidades de melhorias. 
3.1 Companhia Catarinense de Águas e Saneamento - CASAN 
A Companhia Catarinense de Águas e Saneamento – CASAN foi fundada 
em meados de 1970, sendo uma empresa de capital misto e que possui como mis-
são fornecer água tratada, coletar e tratar esgotos sanitários, promovendo saúde, 
conforto, qualidade de vida e desenvolvimento sustentável.  Atualmente a empresa 
atende 199 municípios, sendo que destes apenas um não está situado no estado de 
Santa Catarina. 
A matriz da empresa está sediada no município de Florianópolis, sendo que 
a estrutura orgânica conta com 4 divisões sendo chamadas de Superintendências 
de Negócios Regionais a saber: Superintendência Sul/Sera, Norte/Vale, Metropoli-
tana (Grande Florianópolis) e Oeste. 
  A empresa atende cerca de 2,5 milhões de habitantes e aproximadamente 
319 mil habitantes com coleta, tratamento e destino final de esgoto sanitário. Conta 
com cerca de 2500 funcionários, sendo necessário concurso público para ingresso 
no quadro de funcionários.   
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3.2 Método PDCA 
PDCA ou Ciclo de Deming ou Ciclo de Shewhart, é um método com base 
científica, desenvolvido a partir do trabalho de Francis Bacon, que mais tarde veio a 
ser modificado e popularizado por William Edwards Deming, que para muitos é o pai 
do controle de qualidade moderno. O método é composto por quatro etapas que 
podem ser traduzidas como planejar, fazer, controlar e agir corretivamente. (Plan, 
Do, Check, Action – PDCA), como apresentados na Figura 3: 
Figura 3 - Ciclo PDCA. 
 
Fonte: SILVA (2006). 
 
Esse método tem como ponto chave a iteração. Para Marshall Junior et al. 
(2010), se a organização praticar de forma cíclica e, ininterrupta o resultado será a 
melhoria continua e sistemática. Haverá uma consolidação da padronização das 
diversas práticas diárias inerentes a qualquer organização.  A cada ciclo a teoria é 
confirmada ou negada e executa-se novamente o ciclo, fazendo com que depois de 
seguidas iterações, o objetivo já não esteja tão longe.  
De acordo com Campos (1992), na fase P (plan), primeira fase, será identifi-
cado o problema e suas características, se identificará ainda as principais causas 
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que estão impedindo de alcançar as metas e identificar por último, as medidas a se 
tomar contra essas causas identificadas. Para Marshall Junior et al. (2010), nesta 
fase deve-se estabelecer metas e objetivos para que sejam desenvolvidos métodos, 
procedimentos e padrões para poder atingi-los. 
Na segunda fase, teremos a execução, representada pela letra D (do) da si-
gla PDCA, e segundo Marshall Junior et al. (2010), esta é a fase de implementação 
do planejamento. Deve-se considerar a necessidade de treinamentos para execução 
dos métodos desenvolvidos na primeira fase, de modo que possam ser executados 
da melhor maneira possível. Será nessa fase de execução que serão coletadas as 
informações e os dados resultantes da execução para que possam posteriormente 
serem analisadas na terceira etapa, que consiste na verificação, (MARSHALL JU-
NIOR et al., 2010). De acordo com Campos (1992), esta fase consiste na ação de 
acordo com o plano levantado para combater as causas identificadas, anteriormen-
te.  
Na terceira fase, representada pela letra C (check), segundo Marshall Junior 
et al. (2010), será possível verificar se o planejamento foi realmente alcançado atra-
vés da comparação entre as metas traças e, os resultados obtidos na fase anterior. 
Para esse controle e acompanhamento, usam-se algumas ferramentas que são 
chamadas de ferramentas da qualidade como cartas de controle, histogramas, fo-
lhas de verificação, entre outras. Importante observar que essa comparação deve 
ocorrer através de fatos e dados, e não com base em opiniões ou intuição, (MARS-
HALL JUNIOR et al., 2010). Campos (1992) define essa fase como sendo a etapa 
onde será feito o controle e verificado se o que foi planejado e feito, realmente blo-
queou as causas, inicialmente, verificadas. Caso seja verificado que os bloqueios 
não tenham ocorrido de forma definitiva, deve-se voltar para fase P (plan). 
Na quarta e última fase do ciclo, temos a fase das ações, representada pelo 
A (action). Segundo Campos (1992) existem duas divisões a saber: padronização e 
conclusão. Caso os bloqueios realmente tenham acontecido, existe a padronização 
e assim elimina-se de forma definitiva as causas para que o problema não reapare-
ça. Caso isso não tenha ocorrido, entra-se no caso da conclusão e aí as tarefas 
precisam ser revistas e planejadas novamente. 
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Segundo Marshall Junior et al. (2010), girar o ciclo PDCA significa obter co-
mo resultado a previsibilidade nos processos e isso permite um aumento da compe-
titividade organizacional. Só será possível prever devido à consistência dos padrões, 
pois quando a melhoria é bem-sucedida, ela é adotada como padrão e inicia-se, 
novamente o ciclo, começando na primeira fase.  
Não basta apenas girar o PDCA com constância, é preciso ser coerente. É 
necessário que a equipe inteira esteja envolvida e tenha conhecimento de como se-
rá aplicado, pois do contrário haverá ações em diversas direções, classificadas co-
mo bem-intencionadas, porém mal orientadas, o que pode culminar em enfraqueci-
mento dos esforços, podendo até serem conflitantes, o que não é interessante e 
não irá agregar ao processo de melhoria contínua, (MARSHALL JUNIOR et al., 
2010). 
Alguns fatores ainda afetam as atividades e, consequentemente, o processo 
de melhoria contínua em uma empresa. Como exemplo pode-se citar os aspectos 
culturais e paradigmas vigentes; organização e governança de grupos dentro da or-
ganização; falta de domínio e aplicação de métodos e ferramentas na identificação; 
e solução de problemas (SILVA FILHO, 2015). 
 
 
3.3 Mapeamento do Atual Processo de Manutenção de Veículo Próprio da 
Companhia Catarinense de Águas e Saneamento – CASAN  
 
Para poder propor qualquer tipo de melhoria é necessário primeiramente um 
mapeamento do processo com objetivo de levantar cada parte integrante do todo. 
Esse mapeamento foi feito no processo objeto deste estudo. Após o conhecimento 
de cada atividade/tarefa dentro do processo, ficará mais fácil de encontrar possíveis 
oportunidades de melhorias, pois nesses processos podem estar ocorrendo retraba-
lho ou simplesmente por ser possível uma otimização.  
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Mapear um processo também traz como resultado, o conhecimento pano-
râmico do todo, facilitando assim a sua formalização e documentação. Através de 
uma documentação detalhada será possível acompanhar toda evolução ao longo do 
histórico das mudanças ocorridas e, todo este material servirá para apoio à tomada 
de decisão que, futuramente, poderá ocorrer. Isto permite que com base em rotinas, 
anteriormente, aplicadas seja mais fácil identificar oportunidades de melhorias po-
dendo até mesmo servir como um banco de dados para que se caso necessário ro-
tinas possam ser reconstituídas na possibilidade de que as mudanças não trouxe-
ram o resultado esperado. 
Através do mapeamento de processos é possível explicitar as variáveis de 
entrada e saída, operações, fluxos e os responsáveis.  
Após conhecer o processo é possível identificar oportunidades de melhorias, 
já que não se pode melhorar algo que não se conhece e, por este motivo o mapea-
mento de processos é parte fundamental para um processo consistente de tomada 
de decisão. 
Nesse sentido, a principal ferramenta utilizada para essa representação é o 
fluxograma. Atualmente devido à grande busca por melhoria contínua, existem di-
versas ferramentas gratuitas para realizar modelagem de processos e mapeamento 
do processo completo. Conforme apresentado a seguir na figura 4, temos o fluxo-
grama levantado que representa o atual processo de manutenção de veículos den-
tro da Superintendência Regional Sul/Serra da Companhia Catarinense de Águas e 
Saneamento – CASAN: 
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Figura 4 - Fluxo do atual processo de manutenção de veículos 
 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
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3.4  Aplicando Método PDCA no Processo objeto do estudo  
Segundo Marshall Junior et al. (2010), uma das principais aplicações do ci-
clo PDCA é justamente utilizá-lo na análise e solução de problemas e, por ser apli-
cável em todos os níveis da organização, deve-se contar com a participação de to-
dos já que promove a correção de erros e, tratamento adequado de problemas, 
além do levantamento das oportunidades de melhoria. 
O ciclo PDCA ainda pode ser desdobrado em passos ou etapas, conhecido 
como Método de Análise e Solução de Problemas – MASP. Esses métodos são uti-
lizados pelas equipes para buscar a solução de resolução para diversos problemas, 
(MARSHALL JUNIOR et al., 2010). 
Segundo Marshall Junior et al. (2010), ao utilizar o desdobramento do 
PDCA, a equipe passa a ter condições de analisar e agir com base em uma metodo-
logia estruturada, evitando que hajam ações precipitadas e proporcionando assim o 
perfeito entendimento e visualização do caminho mais rápido, mais objetivo e com 
melhor custo benefício esgotando todas as possíveis soluções. 
Para análise do processo objeto desse estudo, foi seguido os preceitos des-
te desdobramento do ciclo PDCA, sendo apresentado a seguir cada passo, com ba-
se nesse método:  
Passo 1: Identificação do problema 
 Problema selecionado: Solicitações de manutenção ou revisão de veí-
culos sem informações mínimas necessárias tanto no que diz respei-
to ao veículo quanto ao problema. Para que sejam atendidas as soli-
citações, é necessário identificar os titulares do veículo e seus conta-
tos telefônicos, bem como, identificar o solicitante da manutenção pa-
ra obtenção destas informações. 
 Perdas: Principalmente tempo e recursos como ligações telefônicas, 
trocas de e-mails ou até mesmo deslocamento físico são dispendidos 
para o levantamento das informações necessárias. 
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 Responsáveis: Condutores dos veículos. 
Passo 2: Observação 
 O problema: Ocorre com frequência, conforme folha de verificação, 
apêndice A, foram analisadas as solicitações recebidas entre 
01/04/2016 e 31/07/2016, totalizando 53 ocorrências, sendo que 48 
destas, isto é, 90,5% das solicitações recebidas faltavam algum tipo 
de informação e que para prosseguir com o atendimento foi necessá-
rio fazer contato para obter tais informações faltantes. 
 Características: As solicitações incompletas recebidas foram registra-
das de todos os cargos dentro da empresa, desde nível fundamental 
até nível superior e até mesmo de chefias de agências, o que mostra 
que a falta de um padrão para solicitação de manutenção é o grande 
problema e não em si a formação escolar do solicitante. 
Passo 3: Análise 
 Causas prováveis: Falta de informação sobre o impacto desta conduta 
no setor administrativo, bem como falta de conhecimento ou esque-
cimento com relação a norma interna da empresa específica para 
manutenção dos veículos. 
Passo 4: Plano de ação 
 Estratégia de ação: Será dividida em duas partes: No primeiro momen-
to consiste na disponibilização de um formulário para pedido de ma-
nutenção para veículos, conforme apresentado no apêndice B, com a 
finalidade de apresentar previamente na solicitação informações ne-
cessárias para que a tomada de decisão ocorra de forma célere e efi-
caz em todas as etapas do processo. Em um segundo momento, 
após o veículo retornar da manutenção, será disponibilizado um 
questionário de satisfação, apêndice C, com relação à manutenção 
executada no veículo, de forma que possibilite analisar se os itens so-
licitados inicialmente foram atendidos, bem como a qualidade dos 
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serviços prestados pela oficina executora da manutenção e ainda a 
necessidade de retrabalho no veículo.  
 Plano de ação: Disponibilizar o formulário para pedido de manutenção 
na intranet da empresa, bem como enviar via e-mail a todas as chefi-
as de setores para o devido repasse aos servidores, e ainda uma ex-
posição pessoalmente em cada grande pólo da Superintendência 
Regional Sul/Serra com vistas a apresentar o formulário e tirar dúvi-
das. Locais a serem considerados para apresentação pessoalmente: 
Criciúma, Laguna, Garopaba e Otacílio Costa. Quanto ao questioná-
rio de satisfação, o mesmo será enviado sempre após 48 horas da 
entrega do veículo, de forma que o colaborador identifique possíveis 
não conformidades com relação aos serviços executados. 
 
Após a aplicação destes passos no processo foi possível identificar que não 
há controle em dois momentos verdades do processo: no ato de solicitação de repa-
ro em um veículo com defeito e, no momento do recebimento do veículo devidamen-
te reparado.  
Com base nesses motivos expostos e, no quantitativo observado na folha de 
verificação de ocorrências, notou-se que a grande causa de atraso no processo se 
dava por falta de informação. Por isso, é necessário refazer contatos, localizar pes-
soas, identificar setores e veículos, tanto para pedidos referentes a veículos próprios 
quanto a veículos locados, sendo que quando se trata de veículo locado, o pedido é 
direcionado via e-mail a uma das empresas terceirizadas prestadoras do serviço de 
locação. Em ambos os casos a dificuldade do andamento do fluxo é nítida. 
 Com base nessa problemática observada foi desenvolvido um formulário 
para pedido de manutenção conforme apêndice B, que o servidor deve preencher 
com seu nome, matrícula e placa do veículo entre outras informações. No formulário 
será possível descrever qual defeito precisa ser sanado no veículo, fornecendo ca-
racterísticas fundamentais para identificação com mais agilidade do problema re-
clamado, como por exemplo, sinais de ruído, vibração, perda de potência entre ou-
tras informações necessárias ao andamento do atendimento. 
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Após o veículo retornar para o uso da empresa, será realizado a aplicação 
de um questionário de retorno de veículo conforme apêndice C. Nele o servidor será 
questionado através de perguntas objetivas sobre a manutenção realizada no veícu-
lo. A intenção será gerar material para que em seis meses possa ser feito um estu-
do do material obtido, com vistas a gerar informações suficientes para uma nova 
aplicação do método no processo em busca de novas melhorias.  
A partir do passo 5, foram feitas proposições para cada tópico, haja visto 
que a implantação das melhorias sugeridas conforme proposto no passo 4, ainda 
não ocorreram. 
Passo 5: Ação 
 Divulgação do plano de ação: Enviar via e-mail a todos servidores atra-
vés de um informe geral e disponibilizar para download na Intranet da 
Empresa o formulário para pedido de manutenção, apêndice B; 
 Treinamento: Prestar o apoio via telefone e e-mail e realizar visitas em 
Criciúma, Laguna, Garopaba e Otacílio Costa; 
 Acompanhar a execução: Acompanhar via folha de verificação a quan-
tidade de ocorrências; 
 Coletar dados: Analisar todo material coletado, e após 6 meses anali-
sar com uma estratificação para que o processo possa ser revisto.  
Passo 6: Verificação 
 Comparação de resultados: Analisar dados obtidos através da folha de 
verificação referente ao período pós implementação e comparar com 
a folha de verificação do período pré implantação; 
 Efeitos secundários: Identificar possíveis efeitos secundários, como por 
exemplo, demora ou dificuldade na elaboração do formulário, modifi-
cação dos campos necessários, ou ainda, outros efeitos colaterais.  
Passo 7:  Padronização 
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 Alteração do padrão: Padronizar esta melhoria estendendo às demais 
3 superintendências da Empresa, após constatados os efeitos positi-
vos; 
 Divulgação da alteração: Divulgar amplamente na intranet da Empresa 
gerando pop-up’s assim como quando ocorrem as demais mudanças 
de normas internas, além de notificação via e-mail e pessoalmente, 
através de todas as chefias; 
 Treinamento: Acompanhar nos principais pólos da Superintendência 
com vistas a tirar dúvidas e capacitar servidores que, eventualmente, 
tiveram período de afastamento durante a implementação da melho-
ria. 
Passo 8: Conclusão 
 Avanço obtido: Quantificar o avanço que será possível obter através do 
comparativo das folhas de verificação colhidas, antes e depois da im-
plantação da melhoria; 
 Problemas restantes: Verificar problemas que ainda precisam de cor-
reção para aperfeiçoar ainda mais o fluxo;  
 Melhorias futuras: Analisar oportunidades de melhoria que ainda exis-
tam dentro do fluxo atual. 
A seguir, apresenta-se uma simulação do fluxo para o caso de aceitação 
das melhorias sugeridas: 
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Figura 5 - Fluxo sugerido para o processo de manutenção de veículos. 
 
 
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Em comparação com o atual processo, nota-se que os pontos de tomada de 
decisão foram reduzidos de 11 para 6. Isso representa uma mudança significativa 
haja vista que cada ponto de tomada de decisão é sempre um momento crítico do 
processo. 
Levando em consideração todo o conteúdo do referencial teórico analisado, 
voltamos a buscar o conceito do grande autor referência no assunto Vicente Falconi 
Campos, onde Campos (2013) nos apresenta que com uma boa gestão tudo irá 
funcionar bem. Após este estudo de caso, foram encontrados possíveis pontos de 
melhoria do processo objeto deste estudo, que através da representação sugerida 
para o processo através de um fluxograma nota-se que haverá uma melhoria na 
sequência de passos, redução da quantidade de pontos de tomada de decisão e por 
fim no processo por completo. Desta forma, temos a junção da teoria com a prática, 
onde levantamos o referencial teórico e comprovamos o mesmo através dos estu-
dos práticos desenvolvidos. 
A proposta de implantação já foi feita, mas a gerência ainda não se manifes-
tou. Caso exista resistência por parte da gerência na implantação em toda Superin-
tendência, será proposta uma implantação parcial, sendo que a mesma ocorrerá 
inicialmente em agências de médio porte, onde poderá servir de base para entender 
as principais dificuldades, de forma que quando apresentada a uma agência de 
grande porte já se tenha uma pequena experiência que servirá, tanto para equipe de 
treinamento, quanto para o convencimento e, consolidação da mudança de postura 
dos servidores. Caso não haja resistência, a implantação do projeto se dará confor-




4. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Ao se analisar uma estrutura inteira de uma grande organização, composta 
por diversos setores e departamentos individuais e, ao mesmo tempo interligados, 
não existe outra possibilidade a não ser a utilização de uma ferramenta de gestão 
para combinar os procedimentos, processos e recursos de forma a manter um pa-
drão e uma rotina de melhoria. 
A divisão em quatro partes do método PDCA juntamente com as ferramen-
tas da qualidade, tornam de fácil compreensão e aplicação dentro de qualquer or-
ganização o processo de melhoria contínua. É possível ser praticado em qualquer 
setor, abrangendo cada processo ou tarefa de determinada atividade da empresa. 
Isto possibilita que sua implantação ocorra em todos os níveis da organização, com 
uma participação ativa e, intensa, no controle da qualidade total, no sentido de que 
os objetivos possam ser atingidos.   
O objetivo inicialmente proposto foi atingido. O processo foi identificado, 
mapeado e analisado. Foram identificados pontos de possíveis melhorias passíveis 
de implementação na organização. Estes resultados encontrados, não se aplicam a 
demais instituições pelo fato de se tratar de um estudo de caso, ou seja, não haverá 
condição idêntica em outra organização que permita apenas aplicar o resultado des-
te estudo. 
Com base no material bibliográfico levantado, foi possível explorar e apre-
sentar os conceitos e definições do que representa qualidade dentro de uma organi-
zação. Nota-se que a qualidade está presente em cada etapa de cada processo, e 
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que, cada mínima parte do todo é sim, fundamental e, contribui, diretamente, para 
que o objetivo seja alcançado. Portanto, buscar a qualidade é possível e fundamen-
tal para uma empresa que visa se manter no mercado de forma competitiva, aliando 
a satisfação dos clientes com minimização de custos seja de capital financeiro, de 
custos produtivos, operacionais, de recursos humanos ou quaisquer outros necessá-
rios para a sua operação. 
Para que trabalhos futuros, a implantação desta melhoria proposta irá gerar 
material suficiente para que seja feita uma análise e verifique-se a eficácia de tal 
mudança. Desta forma será possível quantificar as solicitações que ainda chegam 
com falta de informações e, se estas informações faltantes impedem seu prosse-
guimento ou não, bem como verificar índice de campos com maior falta de preen-
chimento para estudar mudanças tanto no layout do formulário quanto na definição 
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APÊNDICE C – QUESTIONÁRIO DE SATISFAÇÃO 
 
